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Goteborgs Stad dr lagar och forfattningar, den politiska viljan och stadens invénare, brukare och
kunder. For att forverkliga utgangspunkterna behdvs forutsattningar av olika slag. Stadens politiker
har mojlighet att genom styrande dokument beskriva hur de vill realisera den politiska viljan. Inom
Goteborgs Stad giller de styrande dokument som antas av kommunfullméktige och kommunstyrelsen.
Dérutover faststiller nimnder och bolagsstyrelser egna styrande dokument for sin egen verksamhet.
Kommunfullmaiktiges budget &r det dvergripande och 6verordnade styrande dokumentet for
Goteborgs Stads ndmnder och bolagsstyrelser.

Om Goteborgs Stads styrande dokument

Goteborgs Stads styrande dokument dr vara forutséttningar for att vi ska gora rétt saker pa rétt sétt. De
anger vad namnder/styrelser och forvaltningar/bolag ska gora, vem som ska gora det och hur det ska
goras. Styrande dokument ar samlingsbegreppet for dessa dokument.

Stadens grundldggande principer sdsom demokratisk grundsyn, principer om ménskliga rattigheter
och icke-diskriminering omsétts i praktisk verksamhet genom att de integreras i stadens ordinarie
beslutsprocesser. Beredning av och beslut om styrande dokument har en stor betydelse for
forverkligandet av dessa principer i stadens verksamheter.

De styrande dokumenten ska gora det tydligt bade for organisationen och for invénare, brukare,
kunder, leverantorer, samarbetspartners och andra intressenter vad som forvéntas av forvaltningar och
bolag. De styrande dokumenten ligger till grund for att utkridva ansvar nér vi inte arbetar i enlighet
med vad som ér beslutat.
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Inledning

Syftet med denna rutin

Denna rutin redogdr for forvaltningens forhéllningssétt, handlaggning och ansvarsfordelning i
omhéndertagande och uppfoljning av synpunkter inom foérvaltningen for funktionsstod.

Vem omfattas av rutinen

Samtliga medarbetare och chefer ska ha kinnedom om rutinen.

Bakgrund

Det finns lagar och foreskrifter som pabjuder synpunktshantering. Enligt Socialstyrelsens

foreskrifter och allménna rad om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9) ska
véardgivaren eller den som bedriver socialtjadnst eller verksamhet enligt Lagen om Stdd och Service till
vissa funktionshindrade (LSS) ta emot och utreda klagoméal och synpunkter pa verksamhetens kvalitet
fran bland annat vard- och omsorgstagare och deras nérstaende.

Synpunktshantering dr (ocksd) en viktig del i det systematiska kvalitetsarbetet, vilket hjdlper
forvaltningen att skapa god kvalitet for dem vi ar till for.

Koppling till andra styrande dokument

e Avvikelsehantering

e Ritten att klaga pd socialtjdnsten

e Kvalitetsledningssystem

Stodjande dokument

e Forvaltningens processer

e Liamna synpunkter - Goteborgs Stad (goteborg.se)
e Synpunktsblankett (Goteborgs Stad)
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Rutin

Forvaltningens forhallningssatt till synpunkter

Vad ar en synpunkt

Synpunkter dr ldamnade asikter som pa négot sétt beror forvaltningens verksamhet, sdsom klagomal,
berém eller forslag pé forbattringar. Synpunkter kan l&dmnas digitalt, skriftligen eller muntligen till
forvaltningen bland annat genom e-post, synpunktsblanketten, brev eller per telefon.

Synpunkter kan ldmnas in av vem- eller vilka som helst, sdsom brukare, privata organisationer, gode
maén eller andra myndigheter. Synpunktslémnaren kan alltid vilja att vara anonym.

Det &r viktigt att komma ihég att de synpunkter som kommer in till forvaltningen ar allménna
handlingar och dérfor ska registreras. Att handlingen &r allmén innebir dock inte att den automatisk ar
offentlig. Allménna handlingar kan vara offentliga eller skyddas av sekretess. Om en synpunkt
innehéller uppgifter som omfattas av sekretess ar dessa inte offentliga.

Vad ar inte en synpunkt
En synpunkt &r en asikt som framforts medvetet och med avsikt att bli mottagen och registrerad, det &r
dérfor bra att informera och frdga en potentiell synpunktsldmnare vid osikerhet.

Synpunkter pa enskilda beslut eller 6verklaganden av beslut tillfaller inte kategorin synpunkter. For
overklagan av beslut giller andra regler och rutiner.

En avvikelse &r inte en synpunkt. En synpunkt kan visserligen foranleda att en avvikelse uppticks,
men de bada ska hanteras separat.

En avvikelse rapporteras av forvaltningens personal och motsvarar en hindelse som medfort eller
hade kunnat medféra ndgot odnskat. For avvikelser finns annan process, se hér.

Synpunkter som vidarebefordras frén Inspektionen for vard och omsorg, IVO, och som inte kréver ett
yttrande fran ndmndens individutskott, hanteras i enlighet med forvaltningens rutin for
synpunktshantering. Ett undantag gérs dock vid registrering i Ciceron DoA. Den inkomna synpunkten
fran IVO rubriksitts Klagomal via Inspektionen for vard och omsorg. Se foljande exempel:
Inspektionen for vird och omsorg IVO Overlimnar klagomdl pd verksamhet. 3.4.2-44148/2022
BmSS, Radhusvigen BmSS, Centrum..

Varfor vill férvaltningen ta del av synpunkter och hur bjuder forvaltningen in invanare och brukare
att delta?

Genom att ta emot, handldgga och systematisera synpunkter far vi in information och aterkoppling
direkt fran var omvérld, det kan uppmarksamma brister och méjliggora forbéttringar i var
organisation. Forvaltningen kan genom en sadan hantering forbéttra for den enskilde och
verksamheten i stort, det dr en del av vart systematiska forbattringsarbete.

De forvaltningen ar till for far komma till tals och paverka fragor som berdor dem
Det ar viktigt att uppmuntra till aterkoppling, bade genom att informera och genom att aktivt soka
arbeta for att stodja de som vill framfora synpunkter.

o Vid behov ska hjdlp kunna erbjudas den enskilde att framfoéra och formulera sina forslag,
synpunkter eller klagomdl i skrift.
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o Synpunktsblanketter ska finnas synligt och dtkomligt i forvaltningens brukarndra
verksamheter.

En del problem och missuppfattningar kan redas ut direkt
Genom att bemota invanare och brukare som kontaktar forvaltningen med respekt, engagemang och
en vilja att forklara samt forbattra, kan forvaltningen léttare reda ut problem och missforstand.

Fortroendet for var verksamhet och organisation 6kar

Genom ett aktivt och proaktivt arbete av férvaltningens samtliga medarbetare syftar
synpunkthanteringen till att bidra till transparens och ett 6kat fortroende bland férvaltningens brukare
och dvriga invénare.

Roller och ansvar
Forvaltningsdirektor
o Forvaltningsdirektor har det Overgripande ansvaret for att rutin finns samt att en arlig
uppfoljning sammanstélls och redovisas till ndmnd.

Chefer inom samtliga nivder

e Samtliga chefer har ansvar for att medarbetare kénner till rutinen och att rutinen f6ljs.

o Samtliga chefer med ansvar for verksamhet i brukarndra miljoer ansvarar for att tillse att
synpunktsblankett, informationsfolder pa létt svenska och informationsfolder med bildstod
aterfinns i verksamhetens lokaler.

e  Chefer vars verksamhet berdrs av en synpunkt ansvarar for att synpunkten handlaggs-, utreds
samt att aterkoppling sker till den som ldmnat synpunkten, i enlighet med process och rutin.
Om en inkommen synpunkt saknar kontaktuppgifter till synpunktsldmnaren eller om
synpunktslimnaren &r anonym skickas ingen aterkoppling, men drendet handldggs i ovrigt
enligt gillande rutin och process.

e Chefen ansvarar for att samla och sammanstélla dokumentation, registrera handlingar och
avsluta drende i Ciceron DoA.

e  Om det inkommer en synpunkt till forvaltningen som inte kan kopplas till en specifik
verksamhet beslutar beroérd avdelningschef vem som ska handldgga synpunkten.

e Om synpunkten ldmnas direkt till medarbetare eller chef i verksamheten ansvar chef, eller den
som chef utser, for att synpunkten skickas till registrator
funktionsstod@funktionsstod.goteborg.se for registrering.

Medarbetare
e Samtliga medarbetare ansvarar for att synpunkter tas om hand och vidarebefordras till

nérmsta chef, till registrator eller till forvaltningsbrevladda. Synpunkter som ldmnas muntligt
ska skrivas ned i mall eller p4 Goteborg Stads webbsida for synpunktslamning.
Registrator

e Registrator kategoriserar synpunkter som inkommer till forvaltningen och registrerar dessa i
Ciceron DoA.
e Synpunkten fordelas till sirskilt utsedda medarbetare i Ciceron DoA.

Verksamhetsutvecklare eller andra utsedda medarbetare
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o  Sérskilt utsedda medarbetare fordelar synpunkten till berdrd chef inom sitt respektive

verksamhetsomrade (for detta kriavs fordelarbehorighet).

e  Sérskilt utsedd medarbetare ansvarar for att dokumentera synpunkt och kategorisering i
sérskilt avsett dokument i Sharepoint kallad “Systematiskt kvalitetsarbete FFS”, f6r

uppfoljning och statistik.

Utvecklingsledare kvalitet

e Utvecklingsledare kvalitet ansvarar for att rutin och process hélls uppdaterad och for att
arligen sammanstilla en fordjupad analys och beddmning pa forvaltningsniva i forvaltningens

kvalitetsberéttelse.

Kategorisering av synpunkter

Inkomna synpunkter kategoriseras enligt nedanstaende kategorier. Kategoriseringen gors av

registrator och dr baserad pa ndimnden for funktionsstods vardighetsgarantier.

Kategori Férklaring

Du som kategoriserar synpunkter gér en tolkning av vad synpunkten handlar om och viiljer
ndgon eller flera av nedanstdende kategorier.

Bemotande

Vi respekterar dig, din integritet och dina upplevelser. Vi visar
omtanke och beméter dig med véardighet och
medmansklighet. Vi har forstaelse for att din situation ar unik.

Kommunikation och
kompetens

Du ska kunna forsta oss och vi ska forsta dig. Vi har kunskap
om dina funktionsnedsattningar, kommunikationssatt och ger
stod i att anvanda de hjalpmedel du behover.

Sjalvstandighet och
delaktighet

Vi stottar och mojliggor for dig att kunna vara delaktig och
paverka din situation. Vi utgar fran dina férmagor och
uppmuntrar dig till att vara sjalvstandig och
sjalvbestammande.

Trygghet och kontinuitet

Du ska trivas och kanna dig trygg. Alla som ger dig stod ska
kanna till dina behov och hur du vill att stédet ges. Stodet
ska praglas av kontinuitet och férutsagbarhet.

Synpunkter och kontakt

Du ska veta vem du kan vanda dig till med 6nskemal och
synpunkter kring ditt stod. Det ska kdnnas enkelt och tryggt
att kontakta oss. Vi lyssnar pa dina synpunkter och du ska fa
ett tydligt svar.

Fysisk miljo och
tiliganglighet

Vilj denna kategori om synpunkten handlar om fysisk miljo (sa
som byggnader, verksamhetslokaler, boenden, utemiljoer)
eller fysisk tillganglighet (sa som bristande
tillganglighetsanpassning eller olika former av hinder i fysisk
milj6).

Ej applicerbar

pa vardighetsgarantier eller
fysisk miljo och
tillganglighet

Om synpunkten inte kan harledas till nagon av kategorierna
som ar en vardighetsgaranti eller Fysisk miljo och
tillganglighet valjer du denna kategori.

Synpunktslamnaren har
kryssat i Berém/ férslag/
klagomal

Om synpunkten inkommit via synpunktsblanketten eller
goteborg.se och synpunktslamnaren kryssat i de fasta
kategorierna: berom, forslag eller klagomal, anger du det har.

Vem har skickat in
synpunkten? Brukare/Anhér
ig/Annan/Anonym

Om det gar att utldsa av synpunkten kan du notera
Brukare/Anhorig/Narstaende/Annan/Anonym.




Hur kom synpunkten in? Notera pa vilket satt synpunkten kom in till férvaltningen:
Synpunktsblankett/goteborg.se
/e-post/brev/telefon/muntligt/annat/IVO

Synpunktslamnaren har Ja/Nej. Ja om det framgar av synpunkten att
sjalv aberopat synpunktslamnaren sjalv hanvisar till ndgon av
vardighetsgaranti vardighetsgarantierna eller aberopar en icke infriad garanti.

Arbetsgang och process

Forvaltningens arbete med synpunktshantering ska folja férvaltningens framtagna process for
synpunktshantering, vilken dterfinns under forvaltningens ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete.

Uppfoljning

Uppfdljning av synpunktshantering 4r en del utav forvaltningens systematiska kvalitetsarbete och ska
aggregerat anvindas for kvalitetsutvecklingsarbete inom forvaltningens avdelningar och
verksamheter.

Statistik samlas 16pande in av verksamhetsutvecklare inom bostad med sérskild service, daglig
verksamhet och stod samt myndighet och socialpsykiatri. Statistiken sammanstélls halvérsvis i
samband med uppf6ljning till ndmnden.

En djupare analys och bedémning av statistiken genomfors dven i samband med kvalitetsrapporten,
vilken bildggs arsrapporten till nimnden. Fokus i rapporten ligger pa att identifiera overgripande
strukturella utvecklingsomraden.

Kategoriseringen av synpunkterna enligt nimndens vardighetsgarantier mojliggor for en heltdckande
analys och uppfoljning som tar utgangspunkt i de viktiga aspekter som ar formulerade genom
viardighetsgarantierna.
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